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Starosty Glogowskiego
z dnia 11 pazdziernika 2007 r.

W sprawie ustalenia procedury badania poziomu zadowolenia klienta z ustug
$wiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Glogowie w ramach systemu zarzadzania
jakoscia.

Na podstawie art. 35 ust 2 ustawy z dnia 5 czerwea 1998r. o samorzadzie powiatowym

(Dz. U. 22001 Nr 142 poz.1592 z p67n zm.) zarzadzam co nastepuje:

§1

1. Ustalam procedurg¢ badania poziomu zadowolenia klienta z ushug $wiadczonych przez
Starostwo Powiatowe w Glogowie w ramach systemu zarzadzania jako$cia zwanego dalej
badaniem ankietowym, w brzmieniu stanowiacym zalacznik nr 1 do niniejszego
zarzadzenia.

2. Wzér kwestionariusza ankiety stosowanego w badaniu ankietowym o ktérym mowa ust. 1

stanowi zalacznik nr 2 do niniejszego zarzadzenia.

§2

1. Zobowiazuje kadrg kierownicza oraz osoby wykonujace prace w ramach samodzielnych
stanowisk w Starostwie Powiatowym w Glogowie do wykonywania zadan zwigzanych z
badaniem ankietowym zgodnie z procedurg ustalong niniejszym zarzadzeniem.

2. Nadzér nad realizacja powierzam Pelnomocnikowi ds. Systemu Zarzadzania J akoscia.

§3

1. Zarzadzenie wehodzi w zycie z dniem podjecia z moca od dnia 22 pazdziernika 2007r.
2. Zarzadzenie podlega publikacji na stronie podmiotowej Biuletynu Informacji Publicznej

Starostwa Powiatowego w Glogowie.

Otrzymuja:
1. Czlonkowie Zarzadu
2. Kadra kierownicza SP w Glogowie
3. Samodzielne stanowiska pracy
4. aa
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Procedura badania poziomu zadowolenia klienta z ustug §wiadczonych przez Starostwo
Powiatowe w Glogowie.

1. Badanie poziomu zadowolenia klienta z ustug $wiadczonych przez Starostwo Powiatowe
w Glogowie w ramach systemu zarzadzania jako$cia w Starostwie Powiatowym w
Glogowie, zwane dalej badaniem ankietowym, przeprowadzane jest przez caly rok
kalendarzowy.

2. Kwestionariusze ankiety o ktorych mowa w zatgczniku nr 2 do niniejszego zarzadzenia,
zwane dalej kwestionariuszami ankiety, wydawane sa osobom ankietowanym na kazdym

stanowisku bezposrednio obstugujacym interesantéw oraz w punkcie informacyjnym przy

wejsciu do urzedu. Wydzial Organizacyjny Starostwa Powiatowego zapewnia w okresie
badania ankietowego:

1) umieszczenie w hollu budynku Starostwa Powiatowego zamknigtych urn

oznakowanych napisem w brzmieniu ,,Badanie poziomu zadowolenia klienta z

ustug $wiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Glogowie,

2) druk i dostawe kwestionariuszy ankiety do wszystkich wydziatéw w Starostwie w

| liczbie odpowiadajacej zapotrzebowaniu interesantow.

[5)

Wydziat Promocji, Kultury i Komunikacji Spolecznej zapewnia w okresie badania
ankietowego:

1) umieszczenie kwestionariusza ankiety na stronie Powiatu Glogowskiego z
mozliwoscia jego wypelnienia i przestania do Starostwa drogg elektroniczna,

2) zebranie i przekazanie Wydzialowi Organizacyjnemu w postaci elektronicznych
plikow wszystkich wypelionych za posrednictwem poczty elektronicznej
kwestionariuszy ankiety.

4. Kwestionariusze ankiety moga by¢:
1) wypehione na druku kwestionariusza, a nastepnie wrzucane do urn o ktérych mowa
w ust. 2 pkt. 1, skladane przez interesantow w dowolnej komoree organizacyjnej
Starostwa Powiatowego,
2) wypehiane na stronie Powiatu Glogowskiego, a nastepnie przesylane do Starostwa
Powiatowego poczta elektroniczna.
5. Kierownicy komorek organizacyjnych Starostwa Powiatowego zobowigzani sa

przekazywaé wypelnione przez interesantéw i zlozone w kierowanych przez nich




[image: image3.jpg]komorkach lub przestane poczta elektroniczng kwestionariusze ankiet Wydziatowi
Organizacyjnemu w terminie do 3dni od dnia ich wplywu do komoérki organizacyjne;.
Wydziat Organizacyjny dokonuje:

1) otwarcia urn i pobrania ztozonych w nich kwestionariuszy ankiety,

2) przeliczenia wszystkich wypelnionych kwestionariuszy ankiety ztozonych w trybie

okreslonym w ust. 4,

3) analizy tresci wypelnionych kwestionariuszy ankiety
Wyniki analizy przekazywane sa Petnomocnikowi ds. Systemu Zarzadzania Jakoécia w
Starostwie Powiatowym w Glogowie w terminie do dnia 5 kazdego kolejnego miesiaca po
uptywie kwartatu.
Pelnomocnik ds. Jako$ci przygotowuje informacje dla najwyzszego kierownictwa w
terminie do dnia 20 kazdego kolejnego miesigca po zakonczonym kwartale wraz z

propozycjami dotyczacymi doskonalenia systemu na podstawie wyniku ankiet.
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Zwracam sie z uprzejmaq prosbq o wypelnienie niniejszej ankiety.

Celem badar ankietowych jest ocena Jakosci pracy i ustug Swiadczonych przez Starostwo Powiatowe
w Glogowie. Paristwa opinie, uwagi i wnioski bedq pomocne w doskonaleniu poziomu ustug
gwarantujacych wysokq jakosé zatatwianych przez nas spraw oraz bedq przyczyniaé sie do jeszcze
bardziej przyjaznej atmosfery w Starostwie.
Starosta Glogowski
Anna Brok
1. Jak czesto korzysta Pan/Pani z ushug Starostwa Powiatowego w Glogowie?

raz w miesigcu
® raz wroku
e kilka razy w roku

2. Czy pracownik punktu informacyjnego prawidlowo i szybko ocenil problematyke
zagadnienia i skierowal Panig/Pana do wlasciwej komorki organizacyjnej?

TAK NIE

3. W ktorym z wydzialéw Starostwa zalatwial Pan/Pani sprawe?
e  Wydzial Organizacyjny (OR)
° Wydziat Komunikacji, Transportu i Drogownictwa (KD)
e  Wydziat Administracji Budowlanej (AB)
e Wydziat Ochrony Srodowiska (08)
e Wydziat Edukacji (ED)
e Biuro Rady i Zarzadu (BR)
e Biuro Zaméwien Publicznych (BP)
e Wydziat F inansowo-Budzetowy (FN)
e Wydzial Promocji, Kultury i Komunikacji Spotecznej (PR)
°  Wydziat Gospodarki Nieruchomogciami (GN)
e Biuro Geodety Powiatowego (BG)
e Wydziat Rozwoju Powiatu (RP)
® Wydziat Zarzadzania Kryzysowego (ZK)
®  Zesp6t do Spraw Orzekania o Niepelnosprawnosci (ZN)
e Wydziat Zdrowia (ZD)
® Powiatowy Rzecznik Konsumenta (RK)

4. Czy zalatwiana przez Pana/Panig sprawa byla zalatwiona w terminie zgodnie z
przepisami kodeksu postgpowania administracyjnego?

TAK NIE
5. Czy pracownik byl uprzejmy wobec Pani/Pana?

TAK NIE

6. Czy ma Pani/Pan jakies zastrzezenia co do uzyskiwanych informacji w trakcie
zalatwiania sprawy?

TAK NIE
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7. Proszg okresli¢ waznosé poszezegolnych zagaduien podczas zalatwiania sprawy w
Starostwie Powiatowym.

Prosz¢ dokonaé oceny w skali od 1 do 4, gdzie: 1-bardzo wazne; 2-wazne; 3- nie wazne;
4-nie dotyczylo zatatwianej sprawy.

- uprzejmosé, troska o Klienta (kultura obstugi Klienta)

- wiedza i kompetencja pracownika Urzedu

- terminowo$¢ zalatwiania sprawy

- warunki lokalowe Starostwa Powiatowego

- uzyskanie pelnej informacji na temat zalatwianej sprawy
- czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika

- dostep do informacji, formularzy i ich czytelnosé (BIP)
- pomoc w wypetianiu dokumentéw

8. Prosze okresli¢ stopiefi Pani/Pani zadowolenia z realizacji poszczegélnych
zagadnien podczas zalatwiania spraw w Starostwie Powiatowym.

Prosz¢ dokonaé oceny w skali od 1 do 4, gdzie: 1- bardzo zadowolony; 2- zadowolony;
3- niezadowolony; 4- nie dotyczylo zalatwianej sprawy.

- uprzejmo$¢, troska o Klienta (kultura obstugi Klienta)

- wiedza i kompetencja pracownika Urzedu

- terminowo$¢ zalatwiania sprawy

- warunki lokalowe Starostwa Powiatowego

- uzyskanie pelnej informacji na temat zatatwianej sprawy
- czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika

- dostep do informacji, formularzy i ich czytelnosé (BIP)
- pomoc w wypetnianiu dokumentéw

9. Czego przede wszystkim oczekuje Pani / Pan od Starostwa Powiatowego?
Prosz¢ wymieni¢ trzy podstawowe oczekiwania:

Uwaga
Wypelniona ankietg prosze wrzucié do specjalnie oznaczonych skrzynek na terenie Starostwa.
Ankieta dostepna jest réwniez na stronie internetowej www .powiat.glogow.pl

Dzigkuje za wypelnienie ankiety i dokonanie oceny naszej pracy.

Data wypeienia ankiety......................ccoooooo .




